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“JIKA KAMU PERCAYA BAHWA MIMPI ITU 
ADA,MAKA BERMIMPILAH, JIKA MASA DEPAN ITU 
NYATA, MAKA RAIHLAH” 
 
 
Jangan pernah menyerah dalam hal apapun, sesulit 
apapun dan sesakit apapun itu, hadapilah dengan 
kesungguhan. Karena tidak ada kata tidak bisa, semua 




“Don’t give up my friends and always pray, 
 show that you can do it, 





Tugas akhir ini dipersembahkan kepada : 
1. ALLAH SWT atas semua karunia dan rahmatnya yang 
diberikan kepada saya. Sehingga saya dapat menyelesaikan 
Tugas Akhir ini dengan baik terselesaikan. 
2. Papa, Bunda, Emak, Bapak,Mama serta Adik-adik dan Kakak 
yang selalu memberi dukungan dan doa kepada saya. 
3. Kepada teman-teman yang tidak pernah berhenti memberikan 
informasi mengenai Tugas Akhir ini dan selalu memberikan 
semangat untuk seger menyelesaikannya. 
4. Saya juga bereterima kasih kepada dosen pembimbing saya 
yakni Bapak Mochammad Farid yang telah membantu dan 
memberikan waktunya, ilmu serta arahan untuk memudahkan 
dan meyempurnkaan Tugas Akhir saya. 
5. Kepada Customer Service Unit Care Head yakni Mas Aulia 
Bhaskara yang berkenan untuk dimintai wawancara dan 
dimintai data seputar materi Tugas Akhir saya. 
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6. Terima kasih kepada STIE Perbanas, kampus hijau nan megah 
yang sudah memberikan saya banyak ilmu dan serta 
berkesempatan untuk menjadikan saya menjadi mahasiswa yang 
jauh lebih lagi untuk masa depan nantinya. Terima kasih juga 
kepada Seluruh dosen dan seluruh karyawan. 
7. Terima kasih juga saya ucapkan kepada semua pihak yang 
terkait yangi kut serta dalam penyelesaian Tugas Akhir saya 





Puji Syukur penulis panjatkan  kepada ALLAH SWT, karena atas rahmat 
dan karunia NYAlah penulis dapat menyelesaikan Tugas Akhir dengan baik dan 
lancar hingga proses akhir. Tugas Akhir ini adalah salah satu syarat untuk 
menyelesaikann program pendidikan Diploma III jurusan manajemen pada STIE 
Perbanas Surabaya dengan harapan dapat memberikan masukan sebagai 
perbandingan antara teori yang diterima diperkuliahan dengan praktek yang 
terjadi, khususnya di Bank BTN cabang Sidoarjo. 
Dengan terselesainya Tugas Akhir yang penulis buat diharapkan menjadi 
buku yang bermanfaat untuk pembaca dan penulils. Penulis juga mengucapkan 
terima kasih kepada seluruh pihak yang membantu serta memberikan arahan dan 
motivasi penulis dalam proses pembuatan Tugas Akhir ini. Diantaranya adalah: 
1. Bapak Drs.Ec.Mochammad Farid M.M selaku dosen pembimbing 
yang memberikan saran atas terselesainya Tugas Akhir ini. 
2. Mas Aulia Bhaskara Selaku Customer Service Unit Care Head BTN 
Cabang Sidoarjo. 
3. Bapak Kautsar Riza S, SE.Ak.,MSA.,BKP.,SAS selaku ketua program 
Diploma III STIE Perbanas Surabaya. 
4. Bapak Drs.SE.Supriyono,SE.MM selaku dosen wali. 
5. Prof ,DR, Psi, Hj.Tatik Suryani selaku ketua STIE Perbanas Surabaya. 
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6. Papa, Bunda, Emak, Bapak, Mama serta adik-adik dan kakak yang 
selalu membantu meberikan semangat dan motivasi. 
Laporan yang penulis buat ini didasari atas penelitian di Bank BTN 
cabang Sidoarjo. Banyak sekali ilmu dan pengetahuan baru yang penulis dapat 
selama proses pembuatan Tugas Akhit ini. Penulis menyadari masih terdapat 
kekurangan baik dalam penulisan maupun pembahasan, tata bahasa dan materi 
yang disajikan. Oleh karena itu penulis akan selalu menerima kritik dan saran 




Sidoarjo 12 July 2013 
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